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“The most important 
thing in 
communication is to 
hear what isn't being 
said.”  






Semua ini aku persembahkan untuk Mama dan Papa, 
Rudy, Okky, dan Vita, serta untuk Papa yang di ada 
di Surga. Kalian segalanya bagiku. 
Terimakasih atas dukungan dan segala doa untuk aku… 
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PENGARUH KUALITAS KOMUNIKASI INTERPERSONAL 
TERHADAP TINGKAT LOYALITAS PELANGGAN 
(Studi pada pelanggan Kedai Kopi Ekpresso Bar Yogyakarta) 
ABSTRAK  
Pegawai sebagai ujung tombak sebuah perusahaan hendaknya mampu 
memahami mengenai komunikasi yang tepat terhadap pelanggan. Cara 
berkomunikasi pegawai kepada pelanggan menentukan kepuasan 
pelanggan yang membentuk loyalitas pelanggan. 
 
Penelitian ini dilakukan dengan metode survei eksplanatif. Tujuan 
penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas 
komunikasi interpersonal antara barista dengan pelanggan terhadap tingkat 
loyalitas pelanggan. 
 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden yakni 
sebanyak 90% telah menilai bahwa komunikasi interpersonalnya tergolong 
dalam kategori baik,  80% telah menilai bahwa kepuasannya tergolong 
dalam kategori puas dan  sebagian besar responden yakni sebanyak 88,6% 
telah menilai bahwa tergolong dalam kategori loyal. Berdasarkan 
perhitungan, diketahui bahwa nilai korelasi sebesar 0,809 dan nilai 
probabilitas (p. value) sebesar 0,000. Karena nilai p. value  lebih kecil dari 
0,05 (0,000 < 0,05), hal ini menunjukkan bahwa ada hubungan antara 
komunikasi interpersonal dengan kepuasan pelanggan. Besar pengaruh 
komunikasi interpersonal terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,809. 
Kondisi ini menggambarkan bahwa semakin tinggi komunikasi 
interpersonalnya, maka kepuasan pelanggan semakin tinggi.  
 
Kesimpulan penelitian ini menunjukkan bahwa ada hubungan antara 
komunikasi interpersonal dengan kepuasan pelanggan. Kondisi ini 
menggambarkan bahwa semakin tinggi komunikasi interpersonalnya, 
maka kepuasan pelanggan semakin tinggi. 
 
Kata Kunci : komunikasi interpersonal dan kepuasan pelanggan 
 
 
 
